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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: (1) Pengaruh sikap terhadap 
pengajuan komplain, tingkat ketidakpuasan, persepsi bahwa komplain akan 
berhasil, dan kepercayaan diri terhadap niat untuk komplain, word of mouth 
negatif, dan niat untuk beralih pada rumah makan di Yogyakarta. (2) Apakah 
terdapat perbedaan niat untuk komplain, word of mouth negatif, dan niat untuk 
beralih berdasarkan jenis kelamin dan uang saku per bulan. Data yang digunakan 
dalam penelitian ini adalah data primer. Data primer diperoleh dengan cara 
membagikan kuesioner kepada responden sesuai dengan sampel yang telah 
ditentukan. 
 Penelitian ini dilakukan kepada Mahasiswa Atma Jaya Yogyakarta 
Fakultas Ekonomi yang pernah mengalami kekecewaan ketika makan di suatu 
rumah makan dan pernah melakukan perilaku komplain dalam. Analisis yang 
digunakan adalah analisis regresi linier berganda, uji independent sample t-test, 
dan uji one way anova. 
 Hasil analisis menunjukan bahwa tingkat ketidakpuasan memiliki 
pengaruh terhadap word of mouth negatif dan niat untuk beralih.  
Kata kunci: Sikap terhadap pengajuan komplain, Tingkat ketidakpuasan, 
Persepsi bahwa komplain akan berhasil, Kepercayaan diri, Niat untuk 
komplain, Word of mouth negatif, Niat untuk Beralih 
 
 
